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ÁRBOL DE PROBLEMAS
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OBJETIVOS
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Analizar la incidencia de la calidad de servicio 
digital en la satisfacción estudiantil en las 
instituciones de educación superior públicas del 
DMQ, a través de una investigación de campo 
(encuesta – entrevista) para la adaptación del 
modelo DSQ al entorno educativo.

Establecer las bases teóricas de la calidad de 
servicios digitales y la satisfacción estudiantil a través 
de fuentes secundarias para establecer la relación 
entre variables.

Desarrollar un marco metodológico, a través del 
modelo DSQ para conocer la relación existente entre 
las variables de estudio calidad de servicio digital y 
satisfacción estudiantil.

Adaptar un modelo de calidad de servicio digital 
que considere la satisfacción en el entorno 
educativo a través del análisis descriptivo de la 
encuesta y la entrevista, para establecer la 
propuesta de investigación.

General Específicos



HIPÓTESIS
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General Específicos

La variable calidad de servicio digital tiene relación con el nivel de 
satisfacción de los estudiantes de las IES públicas del DMQ.

H1: Tangibles digitales influye en la satisfacción estudiantil

H2: Cumplimiento/Fiabilidad influye en la satisfacción estudiantil 

H3: Interacción digital influye en la satisfacción estudiantil

H4: Confianza digital influye en la satisfacción estudiantil

H5: Centricidad en el cliente influye en la satisfacción estudiantil



TEORÍAS DE SOPORTE
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Chui y Ahmad (2016)

Oliva y Gómez (2014)

Seth y Vrat (2005)

Farmer (1988)

Masrek y Mahmood (2019)
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Oliver (1999)
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MODELO
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Modelo Calidad de 
servicio digital (DSQ)

Büyüközkan et al., (2020)



MARCO REFERENCIAL
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Medición de la calidad del servicio en la educación superior Abdullah (2006)

•Concluyo que las universidades deben concentrar todos sus esfuerzos en las dimensiones que los estudiantes consideren 
importantes.

SERVQUAL: Midiendo la calidad del servicio de educación superior en Tailandia Yousapronpaiboon (2014)

•Como conclusión se observó que todos los puntajes de percepción fueron más bajos que los de las expectativas

Vínculos entre la calidad, la satisfacción y el uso del servicio electrónico en entornos educativos superiores 
Ataburo et al., (2017)

•Concluyeron que los estudiantes al experimentar una alta calidad en los servicios electrónicos, deriva en que el uso que 
se da a dichos servicios mejore el aprendizaje y la comunicación administrativa.

Medición de la calidad de los servicios electrónicos y su impacto en la satisfacción de los estudiantes en Jordania 
Alshamayleh y Aljaafreh (2015)

•Las dimensiones tomadas en cuenta en el estudio tienen un impacto en la satisfacción de los estudiantes



MARCO CONCEPTUAL
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digital
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METODOLOGÍA
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Enfoque de 
investigación

De tipo cuantitativo

Por su finalidad 

Aplicada

Fuentes de 
información

Primaria y secundaria

Investigación de 
campo

Unidad de análisis

Diseño de la 
investigación

No experimental

Transversal

Correlacional



POBLACIÓN Y MUESTRA
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Parámetros Datos 

Elementos muestrales  Estudiantes de las instituciones de educación 

superior públicas del DMQ. 

Segmentación geográfica Distrito Metropolitano de Quito 

Población 62.444 estudiantes 

Técnica para obtención de la información Encuesta 

Fecha de trabajo de campo Noviembre – Diciembre 2021 

Procedimiento de muestreo Muestreo probabilístico / aleatorio simple 

 

𝒏 =
62.444 ∗ 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5

0,052 ∗ 62.444 − 1 + 1,962 ∗ 0,5 ∗ 0,5
𝑛

= 382 encuestas



OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO 
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Conocer la relación existente entre la calidad 
de servicio digital y la satisfacción a través del 
análisis correlacional de las encuestas, y 
determinar el grado de relación entre variables.

Profundizar el tema de estudio a través de las 
entrevistas aplicadas a expertos para adaptar el 
modelo de calidad de servicio digital al entorno 
educativo.

Encuesta Entrevista

Determinar la influencia entre las variables de 
estudios a través de las pruebas de hipótesis 
(chi-cuadrado), para conocer como influye la 
calidad de servicio digital en la satisfacción 
estudiantil de las instituciones de educación 
superior públicas.

Conocer el grado de importancia de las 
dimensiones de la calidad de servicio digital, a 
través del análisis descriptivo (preguntas 
planteadas), para reconocer que dimensiones 
son más importantes para los estudiantes.



ENTREVISTA
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1. ¿Qué componentes (experiencia, usabilidad, accesibilidad, funcionalidad, autoservicio, entre otros) 
considera que las instituciones deben dar más importancia en el desarrollo de los canales digitales? ¿Por 
qué?

2. ¿Considera que los docentes, administrativos y servicio técnico utilizan los canales digitales (plataforma 
institucional, email, redes sociales, aplicaciones móviles, entre otros) de forma adecuada para resolver los 
trámites de los estudiantes? ¿Por qué?

3. Conoce de la existencia de protocolos de seguridad en la institución al verse en peligro la información 
proporcionada por el estudiante. ¿Cuáles son? Y en caso de no tenerlos ¿considera que deberían plantearse 
para la protección de la información?

4. ¿Cómo considera que se da la comunicación entre los docentes, administrativos y estudiantes? ¿Cuáles son 
los medios más utilizados?

5. La institución tiene procesos que cuentan con autoservicio (matriculas en línea, gestión de trámites, entre 
otros) para responder a las necesidades del estudiante. ¿Cuáles? ¿Qué otros autoservicios deberían existir? 
¿Por qué?

6. ¿Qué herramientas digitales considera que deberían implementarse en su institución? ¿Por qué?

7. ¿Según su perspectiva es importante que las instituciones de educación superior públicas consideren la 
calidad de servicio digital para satisfacer las necesidades de los estudiantes? ¿Por qué?



ANÁLISIS UNIVARIADO
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Tangibles digitales

En la figura 20, se observa que el 41,10% del total 
de los encuestados está de acuerdo que existe 
fácil acceso a la información a través de los 
canales digitales de la institución; el 40,84% tiene 
una opinión neutra; y el 9,16% está en 
desacuerdo.

Cumplimiento/Fiabilidad

Se observa que la mayoría están de acuerdo que el contenido informativo 
presentado en los canales digitales acerca de la institución es preciso, claro y 
relevante; y en menor frecuencia están totalmente en desacuerdo.



ANÁLISIS UNIVARIADO
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Interacción digital

Se observa que el 41,10% tiene una opinión 
neutra de la pregunta a través de los canales 
digitales y redes sociales el estudiante puede 
interactuar con el personal administrativo para 
realizar sus trámites; el 40,58% está de acuerdo; y 
el 10,99% está en desacuerdo.

Confianza digital

Los encuestados están en su mayoría de acuerdo, seguido de una opinión 
neutra, y por último la opción de totalmente en desacuerdo.



ANÁLISIS UNIVARIADO
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Centricidad en el cliente

Los encuestados están en su mayoría de acuerdo, seguido de una opinión 
neutra, y por último la opción de totalmente en desacuerdo.

Se observa que la opinión neutra sobre la 
institución presenta alternativas cuando el medio 
digital que el estudiante utiliza no está disponible es 
la más votada, seguido de está de acuerdo, y en 
menor frecuencia está en desacuerdo.



ANÁLISIS BIVARIADO
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Objetivo 1: Conocer la relación existente entre la 
calidad de servicio digital y la satisfacción a través 
del análisis correlacional de las encuestas, y 
determinar el grado de relación entre variables.

  
Tangibles 
digitales  

Cumplimiento
/ 
Fiabilidad 

Interacció
n digital 

Confianza 
digital 

Centricidad 
en el 
cliente 

Señale el 
grado de 
satisfacción 
global con 
los servicios 
digitales 
proporciona
dos por la 
institución 

Correlación de 
Pearson 

0.5265 0.55125 0.4995 0.37975 0.45266667 

Sig. 
(unilateral) 

.000 .000 .000 .000 .000 

Interpretación Correlació
n positiva 

media 

Correlación 
positiva media 

Correlació
n positiva 

media 

Correlació
n positiva 

media 

Correlación 
positiva 

media 
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Objetivo 2: Determinar la influencia entre las variables de 
estudios a través de las pruebas de hipótesis (chi-cuadrado), 
para conocer cómo influye la calidad de servicio digital en la 
satisfacción estudiantil de las instituciones de educación 
superior públicas.

 H1 H2 H3 H4 H5 

 Tangibles 
digitales 

Cumplimiento
/fiabilidad 

Interacción 
digital 

Confianza 
digital 

Centricidad 
en el cliente 

Chi- cuadrado 206,139 218,262 198,414 136,322 167,180 

Valor-p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 

Valor crítico 26,29 26,29 26,29 26,29 26,29 

Significancia 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 

Grados de libertad 16 161 16 16 16 

Se acepta H0      

Se rechaza H0 X X X X X 

 



ANÁLISIS BIVARIADO
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Objetivo 3: Conocer el grado de importancia de las 
dimensiones de la calidad de servicio digital, a través 
del análisis descriptivo (preguntas planteadas), para 
reconocer que dimensiones son más importantes 
para los estudiantes.



PROPUESTA
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El modelo presentado anteriormente Calidad de 
servicio digital, está enfocado en evaluar la calidad 
en los servicios electrónicos, pero tomando en 
cuenta otras herramientas virtuales que son 
utilizadas por las instituciones de educación 
superior, como son los canales digitales plataforma 
web, página web, aplicaciones web, entre otros), las 
redes sociales y los autoservicios presentados para 
facilitar ciertos procesos al estudiante.

Utilidad



MATRIZ RESUMEN DE LA PROPUESTA
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Dimensión Estrategias
Acciones

Indicador Meta
Semaforización

Presupuesto Responsable
Cronograma

I F

Tangibles 

digitales

Mejorar la 

usabilidad, la 

funcionalidad y 

la eficiencia en 

los canales 

digitales de las 

IES.

A1 Hacer que los canales 

digitales sean útiles y 

visualmente 

atractivos.

No de 

estudiantes 

que visitan los 

canales 

digitales

100% 100% 75

%

50% $ 1.000,00 Departament

o de sistemas 

de las IES

02/01/2022 02/03/2022

A2 Potenciar la 

disponibilidad de los 

canales digitales.

Pruebas de 

rendimiento

100% 100% 75

%

50% $ 500,00 Departament

o de sistemas 

de las IES

02/01/2022 31/01/2022

A3 Mejorar los tiempos 

de respuesta de los 

canales digitales.

No de tareas 

completadas 

sin 

inconveniente

s

100% 100% 75

%

50% $ 1.500,00 Departament

o de sistemas 

de las IES

02/01/2022 02/02/2022

Cumplimiento

/

Fiabilidad

Potenciar la 

consistencia de 

información, el 

conocimiento 

efectivo de 

gestión y la 

calidad de datos 

de los canales 

digitales de las 

IES.

A1 Mejorar el contenido 

informativo que se 

proporciona en los 

canales digitales y 

redes sociales.

Porcentaje de 

satisfacción 

con el 

contenido 

informativo

100% 100% 75

%

50% $ 500,00 Encargado de 

base de 

datos e 

información

02/03/2022 02/04/2022

A2 Potenciar los servicios 

digitales que utilizan 

los estudiantes.

Reducir el 

número de 

inconveniente

s en los 

canales 

digitales

100% 100% 75

%

50% $ 900,00 Encargado de 

base de 

datos e 

información

02/03/2022 02/05/2022

A3 Proporcionar 

información 

proporcionada por los 

canales digitales es 

adecuada para el 

estudiante y su perfil 

profesional.

No de 

estudiantes 

conformes 

con la 

información

100% 100% 75

%

50% $ 300,00 Encargado de 

base de 

datos e 

información

02/04/2022 02/07/2022
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Dimensión Estrategias
Acciones

Indicador Meta
Semaforización

Presupuesto Responsable
Cronograma

I F

Cumplimiento/

Fiabilidad

Potenciar la 

consistencia de 

información, el 

conocimiento 

efectivo de 

gestión y la 

calidad de datos 

de los canales 

digitales de las 

IES.

A1 Mejorar el 

contenido 

informativo que 

se proporciona en 

los canales 

digitales y redes 

sociales.

Porcentaje de 

satisfacción con el 

contenido 

informativo

100% 100% 75

%

50% $ 500,00 Encargado de 

base de datos 

e información

02/03/2022 02/04/2022

A2 Potenciar los 

servicios digitales 

que utilizan los 

estudiantes.

Reducir el número 

de inconvenientes 

en los canales 

digitales

100% 100% 75

%

50% $ 900,00 Encargado de 

base de datos 

e información

02/03/2022 02/05/2022

A3 Proporcionar 

información 

proporcionada 

por los canales 

digitales es 

adecuada para el 

estudiante y su 

perfil profesional.

No de estudiantes 

conformes con la 

información

100% 100% 75

%

50% $ 300,00 Encargado de 

base de datos 

e información

02/04/2022 02/07/2022
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Dimensión Estrategias
Acciones

Indicador Meta
Semaforización

Presupuesto Responsable
Cronograma

I F

Interacción 

digital

Mejorar la 

colaboración, la 

interacción de 

redes sociales y 

la capacidad de 

respuesta en los 

canales digitales.

A1 Colocar un 

espacio en los 

canales digitales 

educativos para 

recopilar las 

opiniones y 

sugerencias del 

estudiante.

No de opiniones y 

sugerencias por 

los estudiantes

100% 100% 75

%

50% $ 1.300,00 Web master 02/04/2022 02/05/2022

A2 Facilitar la 

interacción entre 

estudiantes, 

personal 

administrativo, y 

docentes en las 

IES.

No de interacción 

entre 

estudiantes-

docentes, y 

personal 

administrativo

100% 100% 75

%

50% $ 900,00 Web master 02/04/2022 02/06/2022

A3 Mejorar la 

realización de 

trámites a través 

de redes sociales.

No de procesos 

completados a 

través de las 

redes sociales

100% 100% 75

%

50% $ 600,00 Web master 02/04/2022 02/08/2022
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Dimensión Estrategias
Acciones

Indicador Meta
Semaforización

Presupuesto Responsable
Cronograma

I F

Confianza digital

Mejorar la 

privacidad y la 

seguridad de los 

canales digitales de 

las IES.

A1 Reducir la 

cantidad de 

información que 

las IES comparte 

con otros sitios.

No de quejas por 

los estudiantes

100% 100% 75% 50% $ 1.700,00 Departamento 

de sistemas de 

las IES

02/05/2022 02/08/2022

A2 Mejorar la 

protección de 

información de los 

datos.

Reducir la 

filtración de la 

información

100% 100% 75% 50% $ 700,00 Departamento 

de sistemas de 

las IES

02/05/2022 02/10/2022

Centricidad en el 

cliente

Incrementar la 

comunicación, la 

capacidad de 

autoservicio, la 

segmentación y el 

cumplimiento de las 

expectativas de los 

estudiantes de las 

IES.

A1 Presentar 

alternativas de 

medios digitales 

en caso de que los 

principales no se 

encuentren 

disponibles.

No de medios 

digitales

100% 100% 75% 50% $ 800,00 Web master 02/05/2022 02/10/2022

A2 Aumentar 

autoservicios que 

utilicen los 

estudiantes.

No de 

autoservicios

100% 100% 75% 50% $ 2.00,00 Web master 02/06/2022 02/11/2022

A3 Compartir la 

información de 

acuerdo a las 

preferencias y 

facilidades de uso 

del estudiante.

No de estudiantes 

satisfechos por la 

información 

proporcionada

100% 100% 75% 50% $ 300,00 Web master 02/06/2022 02/12/2022

A4 Mostrar interés 

real en solucionar 

los inconvenientes 

presentados por 

los estudiantes.

No de estudiantes 

satisfechos por los 

problemas 

resueltos

100% 100% 75% 50% $ 300,00 Web master 02/07/2022 02/12/2022
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• En base al objetivo primer del instrumento de medición se determina que existe una correlación positiva media de las 
cinco dimensiones de la calidad de servicio digital del modelo DSQ, con el resultado más alto de correlación en el 
cumplimiento/fiabilidad y el mínimo con la confianza digital. 

• De acuerdo al segundo objetivo planteado para el instrumento se determina que todas las dimensiones de la calidad 
del servicio digital 1) cumplimiento/fiabilidad; 2) interacción digital; 3) tangibles digitales; 4) centricidad en el cliente; y 
5) confianza digital influyen en la satisfacción estudiantil.

• En base al objetivo tercer del instrumento de medición se determina que los estudiantes clasifican a las dimensiones de 
la siguiente manera: 1) cumplimiento/fiabilidad; 2) interacción digital; 3) tangibles digitales; 4) centricidad en el cliente; 
y 5) confianza digital.
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• En base al objetivo uno recomienda implementar planes de mejora en cada una de las dimensiones de la calidad de 
servicio digital para aumentar la satisfacción estudiantil. 

• De acuerdo al objetivo dos se recomienda dar mayor prioridad a los criterios establecidos cada dimensión del modelo 
DSQ: 1) Tangibles digitales (usabilidad, funcionalidad, y eficiencia); 2) cumplimiento/fiabilidad (consistencia de 
información, disponibilidad, y calidad de datos); 3) interacción digital (colaboración, integración de redes sociales, y la 
capacidad de respuesta); 4) confianza digital (privacidad, y seguridad); y 5) centricidad en el cliente (comunicación, 
capacidad de autoservicio, segmentación, y cumplimiento de expectativas). 

• En base al objetivo tres del instrumento se recomienda que los planes de mejora a implementar deben considerar el 
orden de importancia de las dimensiones que los estudiantes llenaron en la encuesta. 
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